La influencia del clima laboral sobre la calidad de servicio que se brinda al cliente interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén". by Calahorrano Castellano, Oscar Ivan
  
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR               
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS                                        







“La influencia del clima laboral sobre la calidad de servicio que se brinda al cliente  interno y 

















Autor:  Oscar Ivan Calahorrano Castellano    








Promoción  2012 - 2013 
 














A mi Padre Celestial,  por darme la sabiduría, el valor y la fortaleza.  
A mi esposa Sonia,  por ser el soporte de mi vida, por brindarme su apoyo 
 y amor en cada decisión.  
A mis padres Cesar y Esperanza,  por brindarme su apoyo, cariño y bendiciones.   
A mis hermanos Erica y José, mi motivación de vida. 
A mi tutora Dra. Rosa Suárez por su paciencia y colaboración.  
A mis compañeros y amigos de clase por cada experiencia vivida.  








































 A mi esposa Sonia, mujer virtuosa que Dios envió a mi vida.  































































































Trabajo de investigación sobre Psicología Industrial, específicamente Clima Laboral. El objetivo  
es diagnosticar  el clima laboral y su influencia en la calidad de servicio que se brinda al cliente 
interno y externo. Se fundamenta en la teoría Bi-factorial de Herzberg basado en los factores 
intrínsecos y extrínsecos frente a la ejecución de las actividades laborales y la teoría de la Gestión 
de Calidad de Philip Crosby; tratado en dos capítulos: clima laboral y calidad en el servicio. La 
hipótesis plantea que el clima laboral influye directamente en la calidad de servicio al cliente 
interno y externo. Investigación correlacional, no experimental con  método inductivo, deductivo, 
estadístico. La conclusión general dice que al existir un adecuado clima laboral, se ve reflejado 
directamente en la calidad de servicio que se brinda tanto al cliente interno como externo. Con la 
recomendación de mejorar aquellos factores que no llegaron a niveles altos y que se llegaron a 
identificar en la investigación, esto permitirá contribuir al clima laboral de la Institución y como 
consecuencia a la calidad de servicio que se brinda a los clientes de la Cooperativa de Ahorro y 
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Un adecuado ambiente de trabajo es la expectativa de toda persona que ingresa a una 
institución a desarrollar sus actividades laborales, por otro lado el compromiso de todo empleado 
debería ser la dedicación y calidad en las tareas encomendadas. Generar un ambiente adecuado 
para que los empleados se sientan motivados en el día a día de sus actividades, debería ser la 
prioridad de los responsables de cada área, sin embargo varias instituciones desconocen este 
particular o hacen caso omiso de este factor tan importante. Existe un contexto organizativo que los 
clientes desconocen al momento que  acuden a realizar un trámite, que un clima de trabajo 
favorable permite un adecuado servicio, por el contrario cuando se recibe un servicio descortés, con 
falta de calidad y muchas veces hostil, puede revelar que dicho contexto se encuentra 
desequilibrado. 
 
Es necesario investigar la relación e influencia del clima laboral en la calidad de servicio que 
se brinda a los clientes, permitiendo identificar a los directivos cuales son los factores críticos y la 
situación real que atraviesa la institución. 
 
El presente trabajo de investigación realizado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La 
Nueva Jerusalén”, pretende evidenciar como el clima laboral influye  en la calidad de servicio que 
se brinda a los clientes. La investigación se realizó en el año lectivo 2012 – 2013. 
 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”,  ha operado normalmente hasta la 
presente fecha, sin embargo hay que tomar en cuenta que, por la demanda de sus servicios se han 
generado factores negativos que dificultan la calidad de los mismos, el contexto organizacional es 
el principal referente para realizar el presente trabajo de investigación , teniendo en cuente este 
antecedente  es necesario conocer como está influyendo el clima laboral de los empleados en el 
servicio que prestan tanto al cliente interno como externo. Existen gran cantidad de empresas con 
servicios similares a los que brinda la Cooperativa, algunos con mejor infraestructura y beneficios, 











 ¿Cómo influye  el clima laboral sobre la calidad de servicio que se brinda al cliente 
interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”? 
 ¿Qué factores son los que no permiten brindar un buen servicio? 
 ¿Cuál es la calidad  de servicio que está brindando la Cooperativa a sus clientes 




1. Objetivo General 
 
 Diagnosticar  el clima laboral y su influencia en la calidad de servicio que se brinda al 
cliente interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”. 
 
2. Objetivos Específicos 
 
 Evaluar el clima laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”.  
 Evaluar el nivel de satisfacción de los clientes internos y externos. 
 Determinar qué factores afectan en el servicio que se brinda al cliente externo.  
 
Justificación e Importancia 
 
La Administración de Talento Humano tiene como una de sus tareas identificar las  
habilidades, destrezas, actitudes y aptitudes humanas requeridas por una institución para 
desarrollarlas y potencializarlas, de tal manera que sea satisfactorio a sí mismo y a sus clientes 
tanto internos como externos. No se debe olvidar que las organizaciones dependen para su 
funcionamiento y su evolución  primordialmente del talento humano con que cuenta, llegando a 
decirse inclusive que una organización es el retrato de sus miembros.  
 
Es importante que la percepción que tienen los empleados de su entorno laboral sea también el 
adecuado para que exista una buena productividad.  
 
La presente investigación pretende identificar cómo influye el clima laboral en la calidad del 
servicio que se brinda a  los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén” a 














Clima laboral es el conjunto de condiciones en el ambiente de trabajo, percibidas directa e 
indirectamente por los empleados; y que son consideradas como una fuerza mayor para influir en 
su comportamiento.  
 
Diagnosticar el clima laboral en una institución resulta de gran utilidad para los directivos, les 
permitirá planificar las actividades y tomar oportunamente sus decisiones, los comportamientos 
organizacionales constituyen una pieza fundamental para alcanzar los objetivos planteados, 
actualmente se maneja el criterio de un gran lugar para trabajar. Un gran lugar para trabajar es 
aquel en el que uno confía en las personas para las que trabaja, está orgulloso de lo que hace y 
disfruta de las personas con las que trabaja (Levering, 2000). Una de las características de un gran 
lugar para trabajar es su clima laboral, este se refiere al grado en que una organización se enfoca y 
se enfatiza en varios factores de la institución. 
 
El clima laboral es un importante predictor del éxito organizacional. La relación entre buen 
clima laboral y éxito institucional, específicamente en lo concerniente a medidas como ventas, 
retención de personal, productividad, satisfacción de los clientes y rentabilidad; es demostrada tras 
numerosos estudios. Aquí una síntesis: 
 
 Denison, encontró que el clima organizacional que promueve la participación y 
empoderamiento en la toma de decisiones predice el éxito financiero en la institución 
(Denison, 1990). 
 Schneider, encontró que la orientación al servicio y al logro incrementan la satisfacción 
de los clientes (Schneider, 1990). 
 Patterson, Warr y West, encontraron que las industrias que enfatizan un clima 
organizacional positivo, específicamente demostrando preocupación por el bienestar de 
los empleados, flexibilidad, aprendizaje y desempeño, tenían mayor productividad que 




Es evidente que el clima organizacional influye en el éxito de una institución. Muchas 
organizaciones, luchan por cultivar el clima que necesitan para ser exitosas y retener a sus 
empleados más efectivos.   
 
Cambiar el clima organizacional es una de los pasos claves para empezar a crear un gran lugar 
para trabajar. 
 
1.2 Definición de clima laboral  
 
Clima laboral es usualmente definido como aquellos patrones de comportamiento, actitudes y 
sentimientos que caracterizan la vida interna  en una institución. 
 
Chiavenato (2000) dice: 
 
El clima laboral es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que: a) Perciben o experimentan 
los miembros de la organización; b) Influye en su comportamiento. 
  
Por consiguiente, es favorable cuando proporciona la satisfacción de las necesidades personales y la 
elevación moral de los miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer esas necesidades. El clima 
laboral influye en el estado motivacional de las personas y viceversa (p.84). 
 
Podemos decir entonces que clima laboral es el conjunto de condiciones en el ambiente de 
trabajo, percibidas directa e indirectamente por los empleados, y que son consideradas como una 
fuerza mayor para influir en su comportamiento. 
 
1.3 Diferencia entre Clima Laboral y Cultura Organizacional 
 
Cultura organizacional es aquella manera de ser compartida por los integrantes de un grupo 
social, ciudad, país; que moldea los comportamientos y estructura, sus percepciones del mundo. A 
nivel de país incluye valores arraigados, creencias y supuestos, símbolos, héroes y rituales.  
 
Chiavenato (2000) presenta la cultura organizacional como: 
 
"Un modo de vida, un sistema de creencias, expectativas y valores, una forma particular de 




Clima y cultura son aspectos importantes del contexto, ambiente y situación en una 
institución. Mientras que el clima se identifica como percepción de los empleados respecto a su 
entorno de trabajo,  la cultura organizacional tiende a mostrar lo profundo y estable, percibido por 
los clientes. Aunque cultura y clima están relacionados, el clima es más fácil de evaluar y cambiar. 
 
1.4  Características del Clima Laboral 
 
Una de las características de un buen lugar para trabajar es su clima laboral. Este se refiere al 
grado en la que una institución se enfoca en los siguientes aspectos: 
 
 La innovación 
 La flexibilidad 
 La valoración y reconocimiento 
 La preocupación por el bienestar de los empleados 
 El aprendizaje y desarrollo 
 El ser buenos ciudadanos y la ética 
 El desempeño de la calidad 
 El involucramiento y empoderamiento 
 El liderazgo 
 
El clima laboral  es un importante predictor del éxito organizacional. Existe una  relación 
directa entre buen clima laboral y éxito institucional, específicamente en lo concerniente a medidas 
como ventas, retención de personal, productividad, satisfacción de los clientes y rentabilidad. Es 
evidente que el clima laboral influye en el éxito de una institución. 
 
Varias instituciones, luchan por cultivar un clima laboral  adecuado y necesario para ser 
exitosas y retener a sus empleados más efectivos. Varios autores recomiendan que se pueden tomar 
pasos certeros en construir un clima enfocado en los empleados a través de: 
 
 Comunicación.- La frecuencia, tipo y canales por los que la información es comunicada 
a la institución. 
 Valores.- Los principios guiadores de la institución y si éstos son modelados por todos 
los empleados, incluyendo sus líderes. 




 Normas.- La manera rutinaria cómo se comportan y se tratan mutuamente los 
colaboradores en la institución. 
 Políticas y reglas.- Las que ilustran el grado de flexibilidad y restricción en la 
institución. 
 Programas.- La programación de actividades e iniciativas formales que apoyan y velan 
por el clima laboral. 
 Liderazgo.- Líderes que consistentemente apoyan el clima deseado. 
 
Un buen lugar para trabajar no solo involucra ser capacitados para enriquecer los 
conocimientos y técnicas sino de varios componentes que ayuden a generar un apropiado clima 
laboral. 
 
1.5 Importancia del Clima Laboral 
 
El clima laboral es importante para todas las organizaciones y para las personas, la persona es 
un ser social por naturaleza, por lo que necesita de buenas relaciones y de un entorno laboral 
propicio para impulsar su trabajo y su productividad. Si las relaciones interpersonales no se 
realizan de manera adecuada, si existen conflictos y si a nivel general las condiciones no son las 
correctas, no se generará la productividad que requieren las empresas. 
 
Las personas no se motivan con sueldos necesariamente, si bien es importante, muchos van a 
producir mejor si es que se les respeta, si hay reconocimiento a su labor y si se le otorga mayores 
responsabilidades (poder), además de sentirse escuchado en todas las direcciones. Pero los bajos 
sueldos, la crisis y la incertidumbre se agravan cuando la comunicación no es correcta, lo que 
puede generar chismes que van mellando el buen clima. 
 
En situaciones de crisis, las gerencias deben de ser transparentes con todo el personal de modo 
individual si es posible, para saber sus sugerencias y se les debe mencionar la situación real de la 
empresa y las medidas que se van a tomar para afrontarla. Por ello, es bueno proponerse nuevas 
metas y objetivos en estos casos. 
 
Asimismo, la presión sobre si se va a mantener el empleo o si se van a llegar a los objetivos, 
afecta a todos los trabajadores lo que trasciende hacia los ámbitos familiares. Por ello, al   personal 
hay que relajarlo, motivarlo y si la producción esta baja, se debe centrar el desarrollo de los mandos 
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intermedios en los puestos claves, para que puedan conducir a sus equipos quienes son la fuerza 
que mueve a toda una empresa. 
 
Por eso es importante capacitarlos en aspectos como, liderazgo, toma de decisiones, trabajo en 
equipo entre otros puntos; ya que esto será muy valorado por el personal porque se sentirán 
respaldados. El líder debe afrontar esta crisis como una oportunidad para generar sus ventajas 
competitivas y estabilizar económicamente a la empresa (Portocarrero, 2009). 
 
Es importante conocer las percepciones que los empleados tienen acerca de su lugar de 
trabajo, es decir el sentir de los colaboradores respecto a su organización, infraestructura, estilos de 
dirección, condiciones de trabajo. El clima laboral en las empresas ha ido mejorando en los últimos 
tiempos e incluso forma parte de las políticas generales de responsabilidad social. 
 
1.6  Teoría de  Frederick  Herzberg  
 
En la obra "Una vez más: ¿cómo motiva a sus empleados?", se recogen los resultados de la 
investigación llevada a cabo por Herzberg. Esta obra presenta nuevas  perspectivas que se 
manifiestan respecto a las actividades en el trabajo (Herzberg, 2003). 
 
Con la intención de explicar cómo se encuentra el clima laboral en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito La Nueva Jerusalén se ha realizado una adaptación de la teoría bi-factorial de Herzberg, el  
cual postula que todas las personas que trabajan en una institución tienen dos grupos de 
necesidades básicas: motivadoras y  de mantenimiento o  higiénicas. A estas necesidades se les ha 
llamado también satisfactores e insatisfactores, o factores intrínsecos y extrínsecos. 
 
En síntesis se podría decir que la motivación en los ambientes laborales se deriva de dos 
grupos de factores:  
 
 Factores de Mantenimiento o Higiénicos 











1.6.1  Factores de Mantenimiento o Higiénicos 
 
Están  asociados con las necesidades básicas de los empleados que evitan  la insatisfacción 
respecto a sus puestos de trabajo, se refieren al entorno laboral y son de carácter extrínseco al 
trabajo, es decir son  las condiciones que rodean al individuo, originándole una satisfacción 
pasajera. El término mantenimiento hace referencia a la estabilidad en satisfacción mientras que el 
término higiénico hace referencia a los principios médicos de salud e higiene que pretenden 
prevenir los peligros de la salud. 
 
Cuando estos factores no están presentes o se aplican incorrectamente, no permiten que el 
empleado logre satisfacción al momento de realizar sus actividades, es posible que a un empleado 
no le guste algo de su trabajo; pero de todos modos lo acepta, cuando estos factores  están 
presentes no originan en los empleados una fuerte motivación, sino que solo contribuyen a 
disminuir la insatisfacción.  
 
En la actualidad se puede relacionar a los factores de mantenimiento o higiénicos como 
aspectos objetivos del clima laboral, entre los cuales tenemos por ejemplo los factores de riesgos 
psicosociales, definidos por la OIT desde 1986 como las interacciones entre el contenido, la 
organización y la gestión del trabajo y las condiciones ambientales, por un lado, y las funciones y 
necesidades de los trabajadores, por otro. Estas interacciones podrían ejercer una influencia nociva 
en la salud de los trabajadores a través de sus percepciones y experiencia (OIT, 2004). 
 
Es importante mencionar que la Constitución de la República del Ecuatoriana (2008) señala  
que: 
 
“Toda persona tendrá derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y propicio, 
que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar” (art. 326, num 5). 
 
Por lo regular los gerentes y directivos de las empresas centran su atención en cubrir las 
necesidades de los factores higiénicos esperando que el desempeño y productividad de los 
empleados aumente considerablemente, desafortunadamente los resultados no van a ser los 







Los factores de mantenimiento o de higiene abarcan aspectos como:  
 
 Supervisión.- Es el grado o forma en la que una Institución realiza el control de las 
actividades que realiza un empleado.  
 Relaciones interpersonales.- Está determinado por las necesidades sociales de 
afiliación y relación.  
 Condiciones físicas del trabajo.- Esto incluye el horario de trabajo y las características 
del sitio de trabajo y sus instalaciones. 
 Remuneraciones.- Hace referencia al salario, en la sociedad el dinero es el aspecto más 
valorado de una persona en el trabajo, aunque hay que considerar que su potencial 
motivador esta modulado por los gastos que se generan del mismo. 
 Beneficios.- Son incentivos que cada Institución brinda a sus empleados, como por 
ejemplo: seguro médico privado, uniformes, alimentación, transporte, entre otros. 
 Estabilidad en el trabajo.- Está relacionado con la confianza y continuidad en el 
trabajo, en la actualidad de acuerdo a las normativas vigentes del país el sector privado 
ofrece mayor estabilidad que el sector público, en donde los contratos de trabajo tienen 
una vigencia de máximo 2 años. 
 Políticas.- Son compromisos, guías y  lineamientos que orientan a todos los empleados 
 
1.6.2  Factores Motivacionales 
 
Están relacionados con las experiencias satisfactorias que los empleados experimentan y que 
tendían a atribuir a la naturaleza de las tareas y actividades de sus puestos de trabajo, es decir 
provienen internamente de la persona y se estimulan de la actividad laboral y desarrollo productivo.  
 
Cuando estos factores están presentes conducen a una satisfacción en el trabajo por la 
necesidad de aumentar la autorrealización, son de carácter intrínseco del trabajador. Estos factores 
están relacionados con el interés que despiertan en un empleado las actividades que realiza, la 







Los factores motivadores abarcan aspectos como:  
 
 Reconocimiento.- Es el acto o la distinción que expresa una felicitación o un 
agradecimiento. 
 Autorrealización.- Es el impulso para realizar, satisfacer y mejorar las propias 
potencialidades. 
 Logro.- Llegar a cumplir o alcanzar los objetivos de la tarea asignada es para el 
empleado un elemento motivador muy importante. 
 Responsabilidad.- Es el interés y dedicación con la que un empleado realiza sus 
actividades.  
 Oportunidad.- Son actividades o tareas que para el trabajador supone un reto. 
 Autonomía.- Es la sensación de libertad al momento de tomar decisiones respecto de las 
actividades que realiza el empleado. 
La naturaleza de este factor puede estar relacionado con aspectos emocionales del individuo 
con son: pensamientos, emociones, pasiones, sentimientos, sueños, expectativas, sumados a la 
necesidad de construir en el tiempo, para alcanzar sus objetivos y lograr trascender. 
 
1.6.2  Diferencia entre el factor de mantenimiento y el factor motivacional 
 
Los factores del primer grupo pueden evitar las molestias pero no aportan a la 
autorrealización, son llamados de mantenimiento o  higiene, puesto que  no son motivadores por sí 
mismos, sino que tienden a evitar la insatisfacción. La presencia de los factores del segundo grupo  
originaría la satisfacción y felicidad, son llamados motivadores pues su presencia motiva al 
individuo a trabajar con mayor eficacia, y su ausencia, no afecta al nivel de ejecución. 
 
De acuerdo con la teoría de Herzberg, existe una disposición natural a perder el interés en 
necesidades que ya están bien atendidas, aun cuando fuesen muy importantes. Una vez atendidas 
las necesidades de un nivel, nace una nueva preocupación hacia la siguiente en importancia, de las 
necesidades  que se encuentran insatisfechas. Es decir, se presenta una especie de pirámide de 
jerarquía dentro de la cual se acomodan las necesidades en orden de importancia. Así pues, en tanto 
se atienden adecuadamente estas necesidades, cesarán de ser particularmente importantes en la 
motivación del individuo y surgirá una nueva necesidad. Por ejemplo, según Herzberg en la medida 
que el dinero se convierte en un factor estándar en el trabajo, pierde inmediatamente su capacidad 
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motivadora, convirtiéndose en una peligrosa estrategia para el empresario pues los trabajadores van 
a esperar que se los incentive periódicamente con nuevos ajustes salariales. 
 
Es importante considerar frente a estos dos factores que la percepción de cada individuo es 
diferente, es decir no podemos afirmar que existan factores o elementos absolutos que motiven o 
desmotiven a las personas, la satisfacción e insatisfacción por lo tanto va a depender 
exclusivamente de la apreciación de cada empleado. 
 
1.7 Factores del Clima Laboral 
 
Para la investigación se tomará en cuenta los factores que influyen en las personas en relación 
a su ambiente de trabajo, su incidencia sobre la conducta, aquellos que afecta directamente su 
manera de trabajar y sus relaciones sociales tanto individuales como grupales.  
 
Así, los aspectos psíquicos, anímicos, familiares, sociales, de educación y formación, 
económicos o sucesos meramente coyunturales que rodean la vida de cada individuo, en cada 
momento de la misma, influyen en su consideración del clima laboral de su empresa.  
 
Esos diversos aspectos, que se entrelazan en la vida de una persona, pueden hacerle ver la 
misma situación en positivo o en negativo. Y por otro lado están las estrategias, tanto las 
individuales como las grupales o colectivas que pueden distorsionar las opiniones y las 
percepciones. 
 
De un lado, la que cada individuo va siguiendo en la empresa u organización en la que trabaja, 
buscando sus propios objetivos individuales. De otro, las que pueda seguir en el seno de una 
organización sindical, política o de cualquier otro tipo. Todo acaba por influir en su percepción, por 
formar parte de un estado de ánimo determinado. Y se pone de manifiesto, todo ello y en cierta 
forma, en la cumplimentación de unos cuestionarios de medición de clima laboral (Maldonado, 
2011). 
 
Se seleccionó para la investigación los factores que se adaptan mejor a las características de la 
Institución: 
 
 Identificación con la Institución.- Se refiere a la satisfacción del empleado al ser parte 
de la institución. 
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 Instalaciones.- Son las condiciones ambientales que rodean al empleado como: espacio, 
iluminación, temperatura, etc. 
 Relaciones Interpersonales.- Los empleados deben saber que pertenecen a un equipo 
ganador o institución ganadora, que todos los empleados trabajan tras las mismas metas 
y objetivos. 
 Comunicación.- Los empleados saben lo que se espera de ellos y cómo sus esfuerzos se 
relacionan con las metas de la institución. 
 Autonomía.- Grado de libertad de los empleados para trabajar sin pedir permiso y 
directrices del gerente. 
 Beneficios.- Los empleados deber recibir beneficios extra monetarios que permitan su 
bienestar en la institución. 
 Plan Carrera.- Es el paso a puestos de mayor responsabilidad (promoción profesional) 
o mejora salarial. 
 
1.8 Efectos del Clima Laboral 
 
Después de haber analizado el clima como “condición”, vale la pena estudiar al clima como 
“efecto” de una serie de causas.  La principal causa del clima laboral es el estilo de liderazgo de la 
institución, de lo cual se concluye lo siguiente: 
 
 Los distintos micro climas de una organización se pueden crear o modificar a través de 
los estilos de liderazgo. 
 Una vez creado el clima, éste tiene efectos importantes sobre la disposición y los 






















Fuente: Manuales   de   Dirección  Médica y Gestión Clínica 
Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
 
Las características de la persona definen su manera de ser, motivaciones, lo que le gusta y 
disgusta, los rasgos de su carácter, aquello que le es cómodo y le incomoda.   
 
En resumen, las características condicionan el comportamiento de una persona, en este caso el 
líder de un equipo. La forma de ser del líder, afectará su manera de dirigir, sea impositivo o 
dialogante, esto vincula los dos primeros círculos. 
 
El clima se genera de la congruencia adecuada entre la manera de dirigir y los requisitos del 
puesto que la persona debe asumir.   
 














Fuente: Manuales de  Dirección  Médica y Gestión Clínica 
Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
14 
 
Los estilos directivos se dividen en seis grupos: 
 
 Estilo coercitivo.-mando a través de órdenes concretas de las que se espera un 
cumplimiento inmediato. Orientación  hacia el rendimiento. 
 Estilo orientativo.-dirección a través de la fijación  de unos  objetivos o metas a 
alcanzar, dando suficiente nivel de libertad para su ejecución. Orientación a la dirección 
por objetivos. 
 Estilo afiliativo.-búsqueda de buenas relaciones entre miembros del equipo.  
Orientación a las personas. 
 Estilo participativo.-dirección mediante la participación y el consenso del equipo. 
Orientación hacia la toma de decisiones en equipo. 
 Estilo imitativo.-dirección mediante el ejemplo “haz como yo hago”. Orientación hacia 
el modelo del jefe. 
 Estilo capacitador.-búsqueda del desarrollo de las capacidades de los colaboradores 
para que cada vez  asuman mayores responsabilidades. Orientación hacia el desarrollo 
(Pérez & Oteo, 2006). 
 
1.9 Empresas Familiares 
 
Es importante mencionar que el 70% de empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“La Nueva Jerusalén” está conformado por familiares, esta característica influye en forma 
directa al clima laboral de la Institución.  
 
Una empresa familiar es aquella empresa con menos de 250  empleados cuyo capital 
mayoritario  (esto es el 51% o más) pertenece a una familia (o varias familias emparentadas); 
además,  por lo menos dos miembros de la familia trabajan en ella. Así mismo, los miembros 
de la familia toman las decisiones estratégicas de la empresa y tienen la intención de 
transferirla a las próximas generaciones familiares (Cisneros, Mejía, & Filion, 2011). 
 
Este tipo de empresas son formadas con el objetivo de integrar a cada  miembro de la 
familia dónde buscan mejorar su base  emocionales, relaciones familiares, desarrollo 
profesional de los miembros actuales y de aquellos que vendrán en un futuro, con esto aseguran 
el bienestar económico y social de cada uno de ellos; además demandarán un desarrollo de la 





 Dentro de este tipo de empresa se puede definir ciertas ventajas que hará que la 
institución  gane respeto y  reconocimiento dentro del mercado ya que cada miembro 
dará lo mejor de sí,  esto significa que no estará preocupado por su horario de trabajo o 
quizá por su puesto de trabajo ya que sabe que el beneficio es para él y los suyos. 
 Quién esté al frente de la misma será el  encargado de fidelizar a sus clientes ofreciendo 
un servicio de calidad dónde se realice la pre-venta, venta y post-venta. 
 El tipo de servicio que buscan brindar a sus clientes es un servicio personalizado esto es 
junto con  la pre-venta y la post-venta, lo que le diferenciará con relación a su 
competencia. 
 Todos los miembros de la institución miran hacia un mismo horizonte ya que todos 
comparten la misma planificación estratégica (misión, visión, filosofía, objetivos, 
valores). 
 Son ellos quienes buscan reinvertir sus dividendos con la finalidad de crecer y generar 
mejores utilidades. 
 Buscan reducir los gastos que no generan valor y reducir costos operativos. 
 Es la cuna dónde nacen nuevos emprendedores. 
 
1.9.2  Desventajas 
 
 Existen accionistas minoritarios que por no tener gran participación en acciones no 
gustan asumir responsabilidades dentro de la empresa, solo están a la espera de recibir lo 
que le corresponde en utilidades. 
 Al  querer ser parte de la formación de la empresa familiar cada uno de sus futuros 
miembros deben acudir a la autofinanciación ya sea a través de créditos o venta de sus 
bienes; inclusive llegando al sobreendeudamiento. 
 Existe el riesgo de que alguno de sus miembros incumpla con los principios éticos y esto 
cause pérdidas económicas o peor aún rompimiento de lazos familiares. 
 Los cargos ejecutivos pueden ser adoptados por personas no calificadas para ese puesto,  
esto puede darse por preferencias familiares y para evitar conflictos. 
16 
 
 Se crean vacantes o puestos de trabajo innecesarios únicamente para cubrir necesidades 
económicas familiares. 
 Sueldos que no están acorde a la capacidad de pago que puede otorgar la empresa. 
1.9.3  Entorno social de la empresa familiar 
 
Cada empresa tiene su propia cultura, es decir, un conjunto de creencias y valores 
compartidos que guía el comportamiento del personal que compone la institución.  
 
Las empresas familiares son organizaciones generalmente resistentes al cambio, puesto 
que tienen un sistema de creencias y valores fuertemente asentados, donde cobra especial 
relevancia el comportamiento de los miembros de la institución  en dedicar lo mejor de sus 
capacidades a  mantener y hacer crecer la empresa, y la unidad existente entre ellos, que les 
otorga una extraordinaria fortaleza para afrontar la toma de decisiones. 
 
El sistema cultural en numerosas ocasiones se constituye en la base sobre la que se asienta 
la ventaja competitiva de la empresa familiar, que le permite detectar una mejor situación 
competitiva en el mercado. 
 
En las empresas familiares, el vínculo existente entre propiedad y gestión de la institución, 
tiene como consecuencia una elevada motivación hacia el trabajo. El propietario-fundador 
reproduce en la empresa los valores y creencias existentes en su familia, e intenta mejorarla y 
experimentarla para dejársela a sus descendientes en las mejores condiciones. 
 
Por otro lado, el posicionamiento y la imagen de marca, en el caso de las empresas 
familiares, no tiene únicamente repercusiones a nivel de la relación de la empresa con el 
mercado, sino que también entra en juego la imagen de la familia, y en consecuencia de las 













2.  CALIDAD DEL SERVICIO 
 
2.1 Antecedentes de la calidad 
 
La calidad no es un descubrimiento moderno, desde la antigüedad en la época de los reyes y 
faraones existieron códigos y leyes que pretendían establecer parámetros al momento de realizar 
una actividad. Muestra de ello son los grandes monumentos arqueológicos encontrados de antiguas 
civilizaciones, lo que constituye la muestra de los primeros indicios de calidad. 
 
En la Edad Media con el desarrollo de la ciencia y las artes, el concepto de calidad tuvo gran 
impacto, a tal punto de considerar como obras perfectas a aquellas que no presentaban ni un solo 
defecto. En esta época surgen los primeros gremios artesanales en Europa,  estableciendo varios 
reglamentos para mejorar la calidad de sus productos como por ejemplo: la materia prima, los 
procesos utilizados en la realización del producto y los acabados.  
 
Las guerras han marcado un punto importante en el tema de calidad, durante la II Guerra 
Mundial los países combatientes buscaron mejorar sus procedimientos de fabricación y mejorar la 
calidad de sus productos. En esta época se da inicio a la producción en masa, para realizar 
inspecciones más apropiadas se utilizan técnicas y herramientas estadísticas como por ejemplo la 
del muestreo.  
 
Por los años setenta con el asesoramiento de Deming, Japón aplica a su proceso de producción 
la teoría de calidad, dando un impulso muy importante a su economía después de haber sido 
afectados duramente por la guerra. La idea principal  era que todos deben aportar en la solución de 
los problemas ya sea porque le afecta directamente o porque tiene un mayor conocimiento, se crean 
para este fin los círculos de calidad. 
 
En la década de los ochenta Europa y EE.UU buscan consolidar el concepto de calidad por 
medio de las normas ISO 9000 y su certificación. 
 
En la actualidad se entiende el concepto de “calidad” como un elemento clave al momento de 
alcanzar los objetivos estratégicos de cualquier institución o empresa, es necesario aplicar las 





Mencionaremos algunos autores con su respectivo enfoque acerca de la calidad: 
 
 El enfoque de Eduard Deming  es: ofrecer a bajo costo productos y servicios que 
satisfagan a los clientes. Implica un compromiso con la innovación y mejora continua. 
 El enfoque de Kaoru Ishikawa es: la calidad empieza y termina por la capacitación. La 
calidad revela lo mejor de cada empleado. El control de la calidad que no muestra 
resultados no es control. 
 El enfoque de Philip B. Crosby es: cumplir con las normas y requerimientos, en donde es 
importante hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos. 
 
2.2  Definición de calidad 
 
La Norma ISO 9000 (2000) del Aseguramiento de la Calidad menciona que: 
 
“Calidad es el conjunto de propiedades o características de un producto o servicio, que le 
confiere su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implícitas”. 
 
2.3  Importancia de la calidad 
 
En la actualidad todas las personas que se encuentran dirigiendo una institución, organización 
o empresa buscan implementar procesos de calidad, están convencidos de las ventajas que implica 
trabajar desde esta perspectiva porque da como resultado un efecto rentable.  
 
Rosales (cita a Leñeros1995) en su artículo Estilos de Dirección y Clima Organizacional, 
menciona que calidad es la condición humana de reconocer la presencia de otro que necesita de mí 
y darle exactamente lo que necesita. 
 
En lo que respecta al sector financiero, específicamente a las cooperativas, el concepto de 
calidad no es muy conocido, pues la demanda del servicio no es la misma que en instituciones más 
grandes como los bancos, en donde se manejan verdaderos protocolos de calidad de servicio al 
cliente, sin embargo si se toma en cuenta el grado de competencia que tienen las cooperativas sería 
de gran beneficio e impulso tener una orientación hacia la calidad, esto permitiría mayor fidelidad 




2.4  Teoría de Philip Crosby 
 
Crosby (1998) afirma que: 
 
“La calidad no cuesta. Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad” (p.10) 
 
Bajo esta premisa se pretende analizar el tema de la calidad orientada al servicio que los 
empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén brindan a sus clientes, se 
analizará con un enfoque integral de clientes internos, externos y clima laboral. 
 
Sin duda alguna, elevar la calidad del servicio, será de gran beneficio para mejorar la imagen 
institucional y un alto nivel de las relaciones laborales. Como consecuencia se elevará la 
productividad de los empleados y el impacto social de la Cooperativa. 
 
El autor menciona las frases: 
 
“Hacer el trabajo bien, desde la primera vez” y  “Cero defectos” (Crosby, 1998). 
 
Para cumplir con los requisitos de calidad dentro de la institución es necesario que se 
establezcan claramente los procedimientos con el fin de evitar un reproceso que genere mayores 
gastos. Para el autor la forma de medir la calidad y los cero errores se centra en la prevención, esto 
genera un efecto directo en la  disminución económica que implica un proceso. 
 
Crosby (1998)  menciona cinco principios de la dirección para la calidad: 
 
1. Calidad significa cumplimiento con los requisitos y no elegancia. 
2. No existe tal cosa como un “problema de calidad”. 
3. No existe la “economía de la calidad”; siempre resulta más económico hacer bien las 
cosas desde la primera vez. 
4. La única medida de desempeño es el costo de calidad. 







Basándose en los factores anteriores plantea 14 pasos para la calidad: 
 
1. Comprometerse la dirección a mejorar la calidad.- Los directivos son el pilar 
fundamental de la institución, de los cuales depende la aplicación de las políticas de 
calidad. 
2. Equipo de mejoramiento de calidad (EMC).- Se reúnen representantes de cada 
departamento, que un inicio pueden ser los Jefes, deben comprometerse con a tomar las 
acciones necesarias en su respectivo departamento. 
3. Medición de la calidad.- Se debe determinar el estado de la institución en forma general 
y mediciones de calidad para cada área.  
4. Evaluación del costo de calidad.- Es necesario conocer cifras exactas de los costos que 
representan el costo de calidad, esto permitirá realizar medidas correctivas para reducir 
los costos. 
5. Conciencia de calidad.- No es una forma de motivación rápida, lo que se busca es que 
la gente comprenda las desventajas de la falta de calidad y a su vez promover una actitud 
adecuada para eliminar las causas de los errores. 
6. Acción correctiva.- Se inician los grupos de calidad en los cuales periódicamente se 
exponen los errores y defectos encontrados con el fin de corregirlos. 
7. Establecer un comité ad hoc para el programa de cero defectos.- Es un grupo 
conformado por tres o cuatro personas, su propósito es comunicar a todos los empleados 
el significado de lo que significa cero defectos y de hacer bien las cosas a la primera vez. 
8. Entrenamiento de los supervisores.- Los niveles gerenciales deben tener una 
orientación formal de los pasos a implementarse, debe ser bien comprendido el proceso 
para que puedan replicar el conocimiento en sus subordinados. 
9. Día de cero defectos.- Se establece un día en el cual los supervisores explican a sus 
subordinados  el concepto de cero defectos y entre todos asumir el compromiso de un 
proceso duradero de cambio. 
10. Fijar metas.- En las reuniones que se realizan entre supervisores y empleados se beben 
establecer metas alcanzables que sean establecidas en común acuerdo por el grupo y que 
deberán ser específicas y cuantificables. 
11. Eliminación de la causa de los errores.- Cada persona debe comunicar cualquier 
problema que le impida realizar un trabajo libre de errores. 
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12. Reconocimiento.- Es un programa de premiación para dar un reconocimiento a aquellos 
que realicen un trabajo sobresaliente y que hayan alcanzado sus metas. 
13. Encargados de mejor calidad.- Se realizan reuniones entre los jefes y profesionales de 
la calidad para discutir y compartir experiencias. 
14. Hacerlo de nuevo.- Se debe generar un ciclo que refuerce el proceso inicial y cubra las 
ausencias formativas debido a la rotación del personal o situaciones de cambio. 
 
Se debe considerar el concepto de cero defectos como un proceso que pretende minimizar los 
errores, no se puede considerar esta teoría como el proceso de la perfección absoluta, es decir del 
“cero absoluto”, tal afirmación seria equivocada porque como seres humanos estamos propensos a 
cometer errores ya sea por la falta de capacitación y conocimiento o por la ausencia de 
concentración al momento de realizar una actividad. 
 
Según el autor no se puede considerar la calidad como algo intangible, esto es un mito que se 
debe cambiar para no considerarla como algo abstracto o sencillamente filosófico, cuando se 
compara el enfoque de lo que representa para Crosby “la calidad” y la definición de “calidad de 
servicio”, podemos llegar a la conclusión que, si un servicio no cumple con la expectativa del 
cliente o la promesa que se publicita del mismo, tal servicio no tiene calidad, de esta manera le 
estamos asignando una cualidad tangible.  
 
Otro mito que se debe descartar es que “la calidad cuesta mucho”, es decir, al pasar por alto 
los errores y defectos se reducen los costos, pero lo que en realidad genera un costo, es no cumplir 
apropiadamente con el debido proceso al momento de realizar una actividad o un trabajo, es más 
costoso descubrir donde se han cometido los errores y corregirlos.  
 
En el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén sería más costoso 
corregir un error del proceso de una transacción, se tendría que considerar las horas que se empleó 
en la computadora, los suministros utilizados, el tiempo del empleado y del cliente inconforme por 
causa de los errores cometidos. Por tal razón no resulta más económico para la institución pasar por 








2.5  Definición de servicio 
 
Lamb, Hair, & MacDaniel (2002) mencionan que servicio es el resultado de la aplicación de 
esfuerzos humanos o mecánicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un 
desempeño o un esfuerzo que no es posible poseer físicamente. 
 
El servicio que otorga la Cooperativa, busca brindar apoyo a la educación, financiamiento para 
el establecimiento de micro empresas familiares especialmente dirigidas por las mujeres, 
constitución de pequeños capitales de trabajo para el comercio informal, facilidades para la 
obtención de una vivienda digna, apoyo a las actividades agropecuarias; de existir resultados 
positivos estos deberán ser  distribuidos de manera equitativa conforme al monto de sus 
certificados y lo establecido por el Estatuto. 
 
La educación en la cultura de la Cooperativa y  de sus asociados es el eje decisorio de la 
Institución, para iniciar un proceso de desarrollo enmarcado de forma integral del ser humano. Lo 
que significa un trabajo de cooperación y coordinación con las entidades financieras públicas, 
privadas y con los organismos no gubernamentales que han aportado en gran medida para el 
desarrollo del país. 
 
La construcción de una nueva visión ética vinculada a la vida cotidiana como un espacio de 
recreación cultural y social, considerando que los asociados en su mayoría  provienen de diferentes 
partes del país, de los cuales un 90% son indígenas. 
 
2.6  Importancia del servicio 
 
En toda actividad comercial se encuentra implícito el servicio, desde la perspectiva del cliente, 
este debería ser rápido y efectivo, es decir de calidad. En la actualidad varias empresas e 
instituciones ofertan sus servicios en páginas virtuales de internet, en este caso el usuario espera 
que la interfaz sea de rápido acceso, fácil de manejar, que sea segura y confiable al momento de 
realizar un trámite, en definitiva que aún en la virtualidad el servicio sea de excelencia. Cuando 
ocurre lo contrario y los servicios no cubren las expectativas del usuario o cliente se genera una 
mala experiencia, esto hace que la percepción de una institución decaiga. 
 
Decir que un servicio es amable o cortés no representa que fue de calidad, simplemente se o 
considera como un valor agregado, quiere decir que el servicio debe ir más allá, pues los clientes 
evalúan constantemente la calidad de aquella institución en la cual han depositado su confianza, 
descuidar la opinión que el cliente tiene de los servicios que ofrece la institución disminuye la 
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competitividad y el posicionamiento en el mercado. La causa principal de la pérdida de clientes es 
la experiencia de un mal servicio. 
 
El factor humano es el principal elemento que tiene una institución al momento de brindar un 
servicio y de ofrecer sus productos, esto puede marcar la diferencia entre varias alternativas a las 
que puede acudir un cliente, por lo tanto un cliente va a buscar siempre una atención personalizada, 
un trato cortés que se inicia desde el proceso de dar la bienvenida, la oferta y asesoramiento del 
producto y el seguimiento posterior. 
 
2.7  Elementos del servicio 
 
El servicio de calidad sucede cuando se ven satisfechas las necesidades del cliente y se va más 
allá de sus expectativas. 
 
Para brindar un servicio de calidad, se deben desarrollar elementos del servicio que son: 
 
 Atender al cliente  
 Contacto visual – cara a cara 
 Prestarle ayuda 
 Ser útil para un fin  
 Brindar una actitud positiva 
 Sentir la necesidad de logro 
 
2.8  El servicio como proceso 
 
El servicio es un proceso, ya que desarrollan fases sucesivas para llegar a un fin, o un objetivo.  
Este implica la dedicación voluntaria y continua de quien ejecuta el servicio. 
 
De acuerdo a las observaciones realizadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva 
Jerusalén las fases del servicio son: 
 
 Identificación de necesidades  
 Satisfacción de necesidades  
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 Cierre del proceso  
 
2.9  Tipos de servicio 
 
En su artículo Actitudes y tipos de servicio, López (2001),  menciona los siguientes: 
 
 El ineficaz y desagradable.- Es una combinación entre bajas competencias técnicas y 
mala atención al cliente, esta clase de servicio se identifica con la frase: "Somos 
incompetentes y no nos importa ser antipáticos" 
 El ineficaz y agradable.- Buscan tapar su incompetencia con un trato preferencial al 
cliente, esta clase de servicio se identifica con la frase: " Lo hacemos mal pero, somos 
encantadores". 
 El eficaz y desagradable.-  Saben realizar bien sus procesos, sin embargo  por llegar a 
alcanzar altos estándares de calidad técnica, descuidan el trato al cliente y por ello, esta 
clase de servicio se identifica con la frase: “Somos muy eficientes pero, muy antipáticos" 
 El eficaz y agradable.- Tienen un punto de equilibrio entre aplicar apropiadamente las 
sus competencias técnicas y la calidad de servicio, esta clase de servicio se identifica con 






















Ilustración 3. Ciclo de servicio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito la Nueva 




























Fuente: Archivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén” 
Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
 
2.10  Definición de cliente  
 
Según el Diccionario de Marketing de Cultural S.A., Pujol (1999): 
 
“Cliente es un término que define a la persona u organización que realiza una compra. Puede 
estar comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, 





Según el libro Marketing de Clientes Barquero (2007): 
 
“Cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la “persona que depende de”. Es 
decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o servicio que 
mi empresa puede satisfacer” (p.1). 
 
Adaptando estas definiciones a la realidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva 
Jerusalén se podría decir que, cliente es aquella persona que solicita de un servicio, tenemos dos 
tipos de clientes: 
 
 Cliente Externo.- es aquella persona o empresa  que accede voluntariamente a la 
Cooperativa para solicitar el servicio que ofrecen el fin de cubrir una necesidad 
financiera, al cliente externo se lo denomina socio. 
 
Al analizar algunos aspectos históricos en nuestro país se puede observar que  partir del año 
1999 cuando ocurrió el colapso financiero, los clientes dejaron de confiar en las instituciones 
bancarias y se generó un alto grado de cautela al momento de depositar su dinero, varias personas 
orientaron su mirada a instituciones como las cooperativas, es en este tiempo cuando nace la 
Cooperativa de ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén con el fin de facilitar el desarrollo económico 
de los sectores vulnerables del sur de la ciudad de Quito y de manera prioritaria a la población 
indígena, por lo cual la mayor parte de los clientes son personas dedicadas al comercio formal e 
informal. 
 
 Cliente Interno.- es todo empleado que trabaja en la Cooperativa que está involucrado 
directa o indirectamente en  los procesos financieros, mismo que recibe el resultado de 
un proceso anterior. 
 
2.11  Importancia del cliente 
 
Es necesario reconocer que el cliente es la razón de ser de la institución y alrededor de él giran 
las actividades, planificaciones, estrategias e implementaciones que se realizan, el éxito de una 
institución radica en la demanda de sus clientes. Si no existen clientes el futuro de la empresa se 
verá afectado por la baja demanda de sus servicios o productos.  
 
Cuando un cliente es atendido correctamente se crea un sentido de pertenencia con la 
institución de la cual están recibiendo los servicios, por eso es importante que exista una buena 
comunicación, el buen uso de la misma es muy importante en el trato con el cliente. Los directivos 
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de las instituciones buscan conocer las expectativas de sus clientes, con el fin de que al momento 
de ofertar sus servicios o productos sean satisfactorios a las personas que acuden en  búsqueda de 
cubrir una necesidad.  
 
2.12  Necesidades de los clientes 
 
De las necesidades, aquellas que más agradecen los usuarios al momento de recibir un servicio 
son: puntualidad, anticipación y atención. 
 
 Puntualidad.- Los clientes requieren que conozcan sus necesidades en cuanto al tiempo, 
para sentir que reciben un servicio de calidad. 
 Anticipación.- En este punto es necesario hacerse las siguientes preguntas: 
o ¿Se ha tomado en cuenta todas las necesidades del cliente? 
o ¿Qué otra cosa necesitará el cliente? 
o ¿Cómo se puede mejorar cada día el servicio al cliente? 
 Atención.- La atención es la capacidad para entender lo que los clientes pueden 
necesitar, esto va a más allá de la puntualidad y la anticipación, porque exige una 
sincronización con las necesidades humanas de los clientes. 
 
Además de considerar la puntualidad, anticipación y atención, es oportuno que los empleados  
conozcan la totalidad de la Institución.  Es la única manera de ayudar  a los clientes a que logren 
cubrir sus necesidades. La mejor forma de conseguir esto es que exista una buena comunicación 
entre las diferentes áreas o con otros compañeros, esto es de gran utilidad al momento de 
interactuar con un cliente para solucionar algún problema. 
 
2.13 Calidad de servicio al cliente 
 
No existe una definición exacta de los términos, cada uno de los autores tiene un enfoque 








Mariño (1993) menciona acerca de la calidad de servicio que: 
 
“Si la percepción del cliente es inferior a sus expectativas con seguridad su grado de 
satisfacción será bajo. Por el contrario, si su percepción es superior a sus expectativas, entonces 
tendrá un grado alto de satisfacción” (p.133). 
 
Serna (2006) define el servicio al cliente: 
 
“El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compañía diseña para satisfacer, 
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes” (p.19). 
 
Se podría considerar que el calidad de servicio al cliente es el conjunto de actividades que 
satisfacen las expectativas, necesidades y requerimientos de los clientes y que forma un vínculo, 
dando así el origen de una relación indispensable para el desarrollo de una institución. 
 
Al entender con claridad el enfoque de las respectivas definiciones de servicio al cliente y 
calidad de servicio podemos afirmar que, toda institución o empresa debería orientarse al reto de 
crear una cultura interna da calidad de servicio tanto para los clientes externos como para los 
internos, considerados estos los elementos básicos para el éxito de la institución. Calidad de 
servicio al cliente  por lo tanto es proporcionar un servicio a los clientes que satisfagan sus 
expectativas y necesidades, que refleje calidez en el servicio que se provee;  además, que genere 






















“Un alto nivel del clima laboral,  influye directamente en la calidad de servicio que se 





 Variable Independiente.- Clima Laboral: 
 
Chiavenato (2000) dice: 
 
“El clima laboral es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que: a. Perciben o 
experimentan los miembros de la organización; b. Influye en su comportamiento. 
  
Por consiguiente, es favorable cuando proporciona la satisfacción de las necesidades 
personales y la elevación moral de los miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer esas 
necesidades. El clima laboral influye en el estado motivacional de las personas y viceversa” (p.84). 
 
 Variable dependiente.- Calidad de Servicio:  
 
La Norma ISO 9000 (2000) del Aseguramiento de la Calidad menciona que: 
 
“Calidad es el conjunto de propiedades o características de un producto o servicio, que le 
confiere su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implícitas”. 
 
Lamb, Hair, & MacDaniel (2002) mencionan que: 
 
"Servicio es el resultado de la aplicación de esfuerzos humanos o mecánicos a personas u 





Se podría considerar que la calidad de servicio es el conjunto de actividades que satisfacen las 
expectativas, necesidades y requerimientos de los clientes y que forma un vínculo, dando así el 
origen de una relación indispensable para el desarrollo de una institución. 
 
El clima laboral se relaciona positivamente con la calidad de servicio que se brinda a los 




 Hi: Un alto nivel del clima laboral,  influye directamente en la calidad de servicio que se 
brinda a los clientes interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva 
Jerusalén”. 
 











Cuadro de Variables e Indicadores 




















El clima laboral se 
refiere principalmente a 
las actitudes, valores, 
normas y sentimientos 
que los sujetos perciben 
que existen o conciernen 
a la institución en la cual 
participan. El clima 
organizacional es un 
efecto de la interacción 
de los motivos íntimos 
del individuo, de los 





 Estilo de dirección 
 Sentido de 
pertenencia 
 Retribución 
 Disponibilidad de 
recursos 
 Estabilidad 
 Claridad y coherencia 
en la dirección 


































Un servicio es una 
actividad o conjunto de 
actividades de naturaleza 
casi siempre intangible 
que se realiza a través de 
la interacción entre el 
cliente y el empleado y/o 
instalaciones físicas de 
servicio, con el objeto de 
satisfacerle un deseo o 
necesidad.  
 
 Productos y 
servicios 
 Instalaciones 
 Atención en las 
oficinas 
 Horarios de atención 
 Atención de dudas y 
sugerencias  














base a la teoría 
investigada 
 
Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
 
Tipo de Investigación 
 
El tipo de investigación es correlacional, debido a que los resultados obtenidos serán objeto de 
estudio,  para realizar el análisis de las características de cada variable, mediante la aplicación de 
dos cuestionarios, lo que nos ayudara a demostrar la correlación entre clima laboral y calidad de 
servicio del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”. 
 
Diseño de Investigación 
 
 Diseño no experimental.-Se define como la investigación que se realiza sin manipular las 
variables a investigar. Es decir, no hacemos variar en forma intencional la variable 
independiente, para ver su efecto sobre la otra variable. Se observa el fenómeno tal como se 
dan en su contexto natural, para un análisis posterior. 
 
 Transversal.- La obtención de los datos se realizará a través de un instrumento aplicado en un 




Variables Conceptualización Indicador Medida Instrumento 
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Población y muestra 
 
Debido a que la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”, es una Institución 
pequeña y tiene un número reducido de empleados, no se realizó ninguna clase de muestreo, por lo 
que se puede aplicar las encuestas a cada uno de ellos obteniendo así información verídica.  
 
La población estará constituida por todos los empleados que comprende la Cooperativa, 
distribuidos de la siguiente manera:  
 
Cuadro 2. Personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito  “La Nueva Jerusalén” 
 
Personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”  
CARGO No DE PERSONAS PORCENTAJE 
Gerente 1 10% 
Jefe de Agencia 2 20% 
Tesorero 1 10% 
Contador 1 10% 
Asistente de Gerencia 1 10% 
Cajero 2 20% 
Secretaria 1 10% 
Guardia 1 10% 
TOTAL 10 100% 
 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén” 
Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
 
 
Para recolectar  la información de los clientes externos o socios, se realizó un promedio de 
atención mensual; del mes de abril al mes de mayo de 2013, el mismo que fue facilitado por el 
registro del sistema informático con el que cuenta la Institución, se obtuvo los siguientes datos: 
 
Cuadro 3. Registro de atención dela Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén” 
 
Registro de atención dela Cooperativa de Ahorro y 
Crédito “La Nueva Jerusalén” 
Personas atendidas diariamente 25 
Personas atendidas semanalmente 150 
Personas atendidas mensualmente 600 
 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén” 
Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
 
De la información arrojada por el sistema se tomó una muestra correspondiente al 10% de los 





Técnicas e instrumentos 
 
Para obtener datos reales y verídicos, es indispensable la aplicación no solo de uno, sino de 
varios instrumentos  de recolección de datos, para lograr un acercamiento mucho más eficaz a la 
realidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”, para el presente estudio se 
utilizarán las siguientes técnicas e instrumentos: 
 
 Cuestionario.- Dirigido a los empleados y clientes de la Cooperativa, es un instrumento 
que recoge información de un grupo de individuos empleando preguntas mediante las 
cuales se obtienen las respuestas  y estas nos proveen de la información necesaria para 
llevar a cabo la investigación. Una de las desventajas del cuestionario es que en algunas 
ocasiones no se puede obtener información verdadera, ya que las personas consultadas 
no le dan  importancia a las respuestas proporcionadas o pueden evadir una o varias 
preguntas. 
 Observación.-La observación directa se utilizó para confirmar y verificar el proceso, 
además podemos percibir hechos o comportamientos que se presenten. 
 Entrevista.-Esta técnica permitió la comunicación bidireccional-oral con el personal de 
la Institución, se utilizó durante todo el proceso de investigación, a fin de obtener 
información sobre todos los aspectos relacionados con la investigación.  
Análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
Con base en las teorías y a los objetivos de la investigación, se seleccionó como instrumento 
de recopilación de datos el cuestionario EDCO (Escala de Clima Organizacional), para el Clima 
Laboral y para Calidad de Servicio se elaboró un cuestionario considerando diferentes 
instrumentos (cuestionarios, encuestas), principalmente referidos por el Gerente de la Cooperativa 
y que fueron aplicados en investigaciones de similares características. Para el diseñó se utilizó 
preguntas relacionadas al tema de investigación, tomando como referencia las necesidades 
institucionales, sin dejar a un lado la objetividad de la misma. Para la construcción de los 
instrumentos de recolección de datos se recibió la colaboración de la Asesora de la investigación. 
Se determinó que el cuestionario de clima laboral mida los siguientes factores: Relaciones 
interpersonales, estilo de dirección, sentido de pertenencia, retribución disponibilidad de recursos, 
estabilidad, claridad y coherencia en la dirección, valores colectivos. Para el cuestionario de 
calidad de servicio se establecieron los siguientes factores: Productos y servicios, instalaciones, 





Una vez concluida la elaboración de los instrumentos de recolección de datos, para su 
posterior validación, se aplicó una prueba piloto a los empleados, esto permitió realizar 





Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 40 - 93 0 0%
Nivel Promedio 94 - 147 0 0%
Nivel Alto 148 - 200 10 100%
10 100%
Nivel General de Clima Laboral
Total
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
RESULTADOS ESTADÍSTICOS DE LA INVESTIGACIÓN EN BASE A LA 
APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL - EDCO 








Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 

















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 
Interpretación: el gráfico nos muestra que existe un nivel alto de clima laboral en la 
empresa investigada, la percepción de los empleados respecto al ambiente que les rodea es el 
adecuado, pues la totalidad de los investigados lo califican de alto; esto resulta positivo para la 







Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 0 0%
















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 
















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico que las relaciones interpersonales se 
encuentran en un nivel alto, por lo cual se puede afirmar que la percepción de los empleados con 
respecto a las relaciones diarias que existe en la Institución es positiva, esto facilita el 





Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 0 0%















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 

















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico  que el estilo de dirección se encuentra en un 
nivel alto, es decir que los empleados muestran  una actitud muy favorable hacia sus jefes y 
consideran que el estilo de liderazgo y dirección es óptimo, la imagen que tienen los empleados de 
























Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén , 





















Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén , 
Sentido de Pertenencia, Mayo 2013 
 



























Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico  que el sentido de pertenencia se encuentra en 
un nivel alto, se puede afirmar que los empleados están identificados e integrados a la Cooperativa, 
tienen un alto compromiso y responsabilidad con los objetivos; y su satisfacción al sentirse parte de 







Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 0 0%






Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 2 20%


























Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén , 
Retribución, Mayo 2013 
 
 

























Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico que el porcentaje más representativo con 
respecto a la retribución se encuentran en un nivel alto y un porcentaje mínimo en el nivel 
promedio, los empleados consideran que la remuneración que reciben es proporción a la las 









Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 0 0%
































Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico que la disponibilidad de recursos  se 
encuentra en un nivel alto, es decir que los empleados cuentan con las condiciones físicas y 










Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 8 80%


























Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén , 
Estabilidad, Mayo 2013 
 
 



























Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico que el porcentaje más representativo 
indica que su permanencia en la institución, así como sus posibilidades de desarrollo profesional 
se encuentra en un nivel promedio, un porcentaje mínimo manifiesta un nivel alto, en cuanto a 









Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 0 0%
Nivel Alto 19 - 25 10 100%
10 100%Total
Claridad y Coherencia en la Dirección 
 
 


























Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico que la claridad y coherencia en la 
dirección se encuentra en un nivel alto, es decir que los objetivos, políticas y  metas  
institucionales coinciden con los criterios de la gerencia, además que el personal tiene 








Categoría Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Nivel Bajo 5 - 11 0 0%
Nivel Promedio 12 - 18 0 0%






















Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén , 
Estilo de Dirección, Mayo 2013 
 
 



























Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemos observar en el gráfico  que los valores colectivos se encuentran 
en un nivel alto, los empleados perciben que el medio interno es favorables en aspectos como 
cooperación, responsabilidad y respeto;así como también saben la importancia de los beneficios 






Escala Intervalo Nro. Clientes Porcentaje
Malo 0 - 20 0 0%
Regular 21- 40 0 0%
Bueno 41 - 60 0 0%
Muy Bueno 61 - 80 14 23,33%
Excelente 81 - 100 46 76,67%
60 100%
Nivel General de Calidad de Servicio
Total
RESULTADOS ESTADÍSTICOS DE LA INVESTIGACIÓN EN BASE A LA 
APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
 









Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 














Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: el gráfico nos muestra que el porcentaje más representativo de calidad de 
servicio se encuentran en excelente y un porcentaje mínimo en muy bueno, por lo que se puede 
afirmar que  la percepción de los clientes  respecto al servicio que se ofrece la Cooperativa es 
positivo, esto es beneficioso para la Institución, ya que los clientes satisfechos invierten en los 








Escala Intervalo Nro. Clientes Porcentaje
Malo 0 - 3 0 0%
Regular 4 - 6 0 0%
Bueno 7 - 9 24 40%
Muy Bueno 10 - 12 36 60%




RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
POR SUBESCALAS 
 










Elaborado por: Oscar Calahorrano 
















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 
Interpretación: en el gráfico podemos observar que los porcentajes más altos con respecto a 
los productos y servicios que ofrece la Cooperativa, llegan a la calificación de muy bueno y bueno, 
es decir que los resultados arrojados muestran como un factor a desarrollar la cartera de actividades 
que la institución ofrece, a pesar que este factor mantienen una calificación positiva, es necesario 




Escala Intervalo Nro. Clientes Porcentaje
Malo 0 - 4 0 0%
Regular 5 - 8 0 0%
Bueno 9 - 12 3 5%
Muy Bueno 13 - 16 52 86,67%























Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén , 
Instalaciones, Abril 2013 
 
 








Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 

















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: el gráfico nos muestra que los clientes perciben como muy bueno la 
comodidad de los elementos correspondientes a las instalaciones, podemos afirmar  que en general 








Escala Intervalo Nro. Clientes Porcentaje
Malo 0 - 4 0 0%
Regular 5 - 8 0 0%
Bueno 9 - 12 0 0%
Muy Bueno 13 - 16 15 25%
Excelente 17 - 20 45 75%
60 100%
Atención en las oficinas
Total
 








Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 
















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: el gráfico nos muestra que el porcentaje más representativo de atención en las 
oficinas  se encuentran en excelente y un porcentaje mínimo en muy bueno, por lo que se puede 
afirmar que  la percepción de los clientes  respecto a la imagen, relación, comunicación, trato y 
asesoramiento que la Cooperativa brinda a sus clientes es positiva, esto es beneficioso debido a que 
los clientes al tener buenas experiencias lo manifiestan con otras personas y generan una excelente 






Escala Intervalo Nro. Clientes Porcentaje
Malo 0 - 3 0 0%
Regular 4 - 6 0 0%
Bueno 7 - 9 0 0%
Muy Bueno 10 - 12 13 21,67%






















Cooperativa de Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén , 
Horarios de atención, Abril 2013 








Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 
















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: el gráfico nos muestra que el porcentaje más representativo de los horarios de 
atención se encuentran en excelente y un porcentaje mínimo en muy bueno, es decir que los 
clientes perciben como apropiados los tiempos y disponibilidad para su atención, además 









Escala Intervalo Nro. Clientes Porcentaje
Malo 0 - 3 0 0%
Regular 4 - 6 0 0%
Bueno 7 - 9 1 1,67%
Muy Bueno 10 - 12 15 25%
Excelente 13 - 15 44 73,33%
60 100%
Atención de dudas y sugerencias
Total
 








Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 

















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: podemosobservar en el gráfico  que la atención a dudas y sugerencias  se 
encuentra en mayor porcentaje en la excelente, los clientes perciben favorablemente la manera en 









Escala Intervalo Nro. Clientes Porcentaje
Malo 0 - 3 0 0%
Regular 4 - 6 0 0%
Bueno 7 - 9 1 1,67%
Muy Bueno 10 - 12 13 21,67%















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
 
















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: el gráfico nos muestra que el porcentaje más representativo del servicio 
telefónico se encuentran en excelente, podemos afirmar que los clientes perciben positivamente la 







Escala Intervalo Nro. Empleados Porcentaje
Malo 0 - 8 0 0%
Regular 9 - 16 0 0%
Bueno 17 - 24 0 0%
Muy Bueno 25 - 32 3 30%
Excelente 33 - 40 7 70%
10 100%
Nivel General de Calidad de Servicio -Cliente  Interno
Total
RESULTADOS ESTADÍSTICOS DE LA INVESTIGACIÓN EN BASE A LA 
APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO – 
CLIENTE INTERNO 
 










Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
















Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Interpretación: el gráfico nos muestra que el mayor porcentaje de atención al cliente interno 
se sitúa en excelente, los empleados perciben que el medio interno es positivo y les permite 
desarrollar efectivamente sus actividades de trabajo, además que los procesos internos se 
desarrollan en un ambiente de cooperación, responsabilidad y respeto; así como también saben la 





ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
Planteamiento de la hipótesis 
 
 Hi: Un alto nivel del clima laboral,  influye directamente en la calidad de servicio que se 
brinda a los clientes interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva 
Jerusalén”. 
 Ho: Un alto nivel del clima laboral, no influye directamente en la calidad de servicio que 
se brinda a los clientes interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La 
Nueva Jerusalén”. 
 
Nivel de Significación 
 




La Hi es comprobada: si la relación es igual a cero, no existe relación entre las variables o 




Tabla 18. Frecuencias observadas en la investigación 
 




Cualitativa x y x^2 y^2 x*y 
1 Malo  0 0 0 0 0 
2 Regular  0 0 0 0 0 
3 Bueno  0 0 0 0 0 
4 Muy Bueno  3 14 9 196 42 
5 Excelente 7 46 49 2116 322 
sumatoria 10 60 58 2312 364 
 







Coeficiente de Correlación de Pearson  
 
Para obtener el valor del coeficiente de correlación se utilizó la siguiente fórmula, con los 




















Para interpretar el coeficiente de correlación utilizamos la siguiente escala: 
 
Tabla 19. Escalas y Tipo de correlación 
 
Escalas y Tipo de correlación 
Valor Significado 
-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0,9 a -0,99 Correlación negativa muy alta 
-0,7 a -0,89 Correlación negativa alta 
-0,4 a -0,69 Correlación negativa moderada 
-0,2 a -0,39 Correlación negativa baja 
-0,01 a -0,19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 
 
Elaborado por: Oscar Calahorrano 

























Elaborado por: Oscar Calahorrano 
 
Análisis de la comprobación de la Hipótesis 
 
Realizado el proceso de tabulación de la información, se procedió a analizar los resultados 
obtenidos, los mismos que permitirán comprobar la Hipótesis planteada. De acuerdo a la 
ilustración No.4, el valor se encuentra en el área de aceptación, es decir que la hipótesis de 
investigación es POSITIVA. 
 
El resumen de la base de datos, concentra valores altos en las categorías muy buena y 
excelente, a las categorías de bueno, regular y malo no se les asigna valores, aspecto que hace que 
la calificación se concentre en una influencia alta del clima laboral, en los resultados finales el 
valor de r =0,99, confirmando la hipótesis que dice “Un alto nivel del clima laboral,  influye 
directamente en la calidad de servicio que se brinda a los clientes interno y externo de la 
















 De acuerdo a la investigación realizada y en relación a los resultados obtenidos, se establece 
que al existir un adecuado clima laboral, se ve reflejado directamente en la calidad de servicio 
que se brinda tanto al cliente interno como externo.  
 
 Dentro de las subescalas de clima laboral, las que presenta menor satisfacción y que afectan a 
los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”, son la Retribución 
y Estabilidad, está relacionado principalmente con la percepción que tienen los empleados 
respecto a su autorrealización, reconocimiento y proyección profesional en la Institución. 
 
 Con respecto a las relaciones interpersonales y los valores colectivos, se identificó un nivel 
muy positivo, alcanzando un nivel de alto, existen buenas relaciones  entre los compañeros y 
autoridades de la Institución, esto se debe principalmente al grado de consanguinidad que 
existe entre los mismo. 
 
 Los empleados se sienten identificados con la Institución llegando a alcanzar el nivel alto, 
tienen un adecuado ambiente físico y los elementos necesarios para realizar el trabajo, las 
actividades realizadas en el  ámbito social y cultural permiten la integración de los empleados 
y generan un vínculo emocional que compromete al esfuerzo que se realiza en sus labores, es 
decir que les resulta placentero su trabajo, siendo beneficioso para la institución pues los 
resultados son superiores a los esperados. 
 
 Según los resultados arrojados los empleados se encuentran satisfechos con el estilo de 
dirección y liderazgo para alcanzar los objetivos institucionales, mismos que tienen coherencia 
y claridad orientadas al beneficio de los empleados y la empresa. 
 
 A través de la investigación se  llegó a determinar que los clientes tienen un alto grado de 
satisfacción con respecto a los servicios que reciben de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La 
Nueva Jerusalén”, sin embargo se evidenciaron algunos factores que se deben desarrollar como 









 Es necesario mejorar aquellos factores que no llegaron a niveles altos y que se identificaron en 
la investigación, esto permitirá contribuir al clima laboral de la Institución y como 
consecuencia a la calidad de servicio que se brinda a los clientes de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito “La Nueva Jerusalén”. 
 
 Se requiere determinar los perfiles de puestos, mismos que deben darse a conocer a los 
empleados de acuerdo a su área, con el propósito de mejorar el rendimiento de las tareas 
asignadas. Además que servirán de base para identificar, seleccionar y promocionar a las 
personas que cuenten con el perfil necesario, al momento que la Cooperativa decida abrir 
nuevas sucursales,  de esta manera se aprovechará el potencial y la experiencia del personal 
que lleva más tiempo en la empresa. 
 
 Se debe realizar una planificación de todos los eventos sociales, en los cuales se deben incluir 
actividades que permitan mejorar y fortalecer las competencias de los empleados de la 
Cooperativa. 
 
 Para que los empleados y clientes se sientan a gusto con el ambiente de la Institución, es 
necesario mejorar la iluminación, calefacción y ventilación, esto  proporcionará una condición 
agradable del entorno de la Cooperativa. 
 
 Para conservar las buenas relaciones interpersonales se deben realizar talleres, que fomenten la 
equidad, con el fin de mantener un equilibrio tanto en las relaciones horizontales como 
verticales. Con respecto a los productos y servicios, se debe aprovechar la página web 
institucional generando espacios para redes sociales internas y mensajería electrónica 
instantánea. 
 
 Se debe establecer un protocolo que permita atender de manera uniforme a los requerimientos 
de los clientes, identificar con claridad los tiempos de respuesta a los trámites solicitados, para 
no crear falsas expectativas. Con el fin que los clientes se mantengan siempre informados de 
los beneficios, productos y servicios se debe actualizar mensualmente la cartelera informativa, 
crear campañas de publicidad a través de la página web institucional y aprovechar el alcance 
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1. TÍTULO  
 
La  influencia  del clima laboral sobre la calidad de servicio que se brinda al cliente interno   y   
externo   de   la   Cooperativa  de  Ahorro  y  Crédito “La Nueva Jerusalén”. 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La Administración de Talento Humano tiene como una de sus tareas identificar las  habilidades, 
destrezas, actitudes y aptitudes humanas requeridas por una institución para desarrollarlas y 
potencializarlas de tal manera que sea satisfactorio a sí mismo y a sus clientes tanto internos como 
externos. No se debe olvidar que las organizaciones dependen, para su funcionamiento y su 
evolución  primordialmente del talento humano con que cuenta, llegando a decirse inclusive que 
una organización es el retrato de sus miembros. Es importante que la percepción que tienen los 
empleados de su entorno laboral sea también el adecuado para que exista una buena productividad. 
La presente investigación pretende identificar cómo influye el clima laboral en la calidad del 
servicio que se brinda a  los clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén” a 
fin  que permita tomar medidas correctivas en pos de un beneficio institucional y personal. 
 
3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
3.1 Formulación del problema 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”  ha operado normalmente hasta la 
presente fecha, sin embargo hay que tomar en cuenta que por la demanda de sus servicios es 
necesario conocer como está influyendo el clima laboral de los trabajadores en el servicio que 
prestan tanto al cliente interno como externo. Existen gran cantidad de empresas con servicios 
similares a los que brinda la Cooperativa, algunos con mejor infraestructura y beneficios, por lo 
que  mejorar el servicio ayudaría a captar nuevos clientes y consolidar a los actuales.  
 
3.2 Preguntas    
 
¿Cómo influye  el clima laboral sobre la calidad de servicio que se brinda al cliente interno y 
externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”? 
¿Qué factores son los que no permiten brindar un buen servicio? 
¿Cuál  es  la  calidad  de servicio que está brindando la Cooperativa a sus clientes internos 
externos? 






 Objetivo general 
 
Diagnosticar  el clima laboral y su influencia en la calidad de servicio que se brinda al cliente 
interno y externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”. 
 
 Objetivo específico 
 
 Evaluar el clima laboral de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”.  
 Evaluar el nivel de satisfacción de los clientes internos y externos. 
 Determinar qué factores afectan en el servicio que se brinda al cliente externo.  
 
3.4 Delimitación espacio temporal 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén” se encuentra ubicada en el barrio San 
Fernando de Guamaní en la calle S56A y pasaje T # S56-51 de la parroquia de Chillogallo al Sur 
de la ciudad de Quito cerca de Iglesia Católica San Fernando, la investigación se llevará a cabo en 
el periodo 2012-2013. 
 
4. MARCO TEÓRICO 
 
4.1. Posicionamiento teórico 
 
La investigación se basará en dos autores: Frederick Herzberg y Philip B. Crosby. 
 
Frederick Herzberg.-Herzberg fundamenta su teoría en el ambiente externo y en el trabajo del 
individuo. Define una teoría de dos factores a saber: 
 
Factores higiénicos o insatisfactorias: se refieren a las condiciones que rodean al empleado 
mientras trabaja, incluyendo las condiciones físicas y ambientales del trabajo, el salario, los 
beneficios sociales, las políticas de la empresa, el tipo de supervisión recibido, el clima de las 
relaciones entre la dirección y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades 





Factores motivadores o satisfactorios: se refieren al contenido del cargo, a las tareas y a los 
deberes relacionados con el cargo. Son los factores motivacionales que producen efecto duradero 
de satisfacción y de aumento de productividad en niveles de excelencia, o sea, superior a los 
niveles normales. (www.elregonomista.com) 
 
Philip B. Crosby.-  Dice “El primer supuesto erróneo es que calidad significa bueno, lujoso, brillo 
o peso. La palabra "calidad" es usada para darle el significado relativo a frases como "Buena 
calidad", "mala calidad" y  ahora  a  "calidad  de  vida".  Esa es precisamente la razón por la que 
definimos calidad como "Conformidad con requerimientos", si así es como lo vamos a 
manejar....Esto es lo mismo en negocios. La no conformidad detectada es una ausencia de calidad. 
Los  problemas  de calidad se convierten en problemas de no conformidad y la calidad se convierte 
en definición.” ( www.lapetus.uchile.cl) 
 
Al analizar los dos criterios de los autores mencionados se puede decir que la realidad en las 
empresas  tiene enfoques diferentes, por una parte están los empresarios que no les interesa invertir 
en el bienestar de sus empleados, consideran que al entregar su  remuneración a tiempo estos 
estarán satisfechos y motivados a realizar bien su trabajo. Los empleados por su parte buscan 
condiciones satisfactorias y mayores beneficios para realizar mejor su trabajo. Herzberg fusiona la 
relación entre el individuo y su trabajo, atribuye a esto el éxito o fracaso de una empresa.  Existen 
factores que en la mayoría de casos son descuidados por las organizaciones, en su esfuerzo por 
aumentar el desempeño de las personas dejan de lado necesidades importantes de los empleados. 
En lo que respecta a la palabra “calidad” concuerdan ampliamente  en sus razonamientos varios 
autores  sin exponer  una definición especifica de la misma, según Crosby esta varía de acuerdo a la 
situación o trabajo que se esté realizando, pero frente al criterio clásico de que la responsabilidad es 
exclusiva de los departamentos encargados  del producto, la calidad total significa el compromiso 
de cada uno  de los integrantes de la empresa, sea cual sea su puesto de trabajo y actividad. 
 
4.2.  Plan Analítico 
 
Capítulo I.  CLIMA  LABORAL 
 
1.1    Definición  
1.2    Elementos del clima laboral 
1.3    Teorías sobre el clima laboral 
1.4    Teoría de Frederick Herzberg 




Capítulo II. SERVICIO AL CLIENTE Y CALIDAD DEL SERVICIO 
 
2.1    Definiciones y conceptos  
2.2    Teoría de Philip Crosby 
2.3    Importancia y ventajas de la calidad en el servicio  
2.4    Fundamentos teóricos de la calidad del servicio 
2.5    Comportamiento del cliente interno y externo 
2.6    El ciclo del servicio 
 
Capítulo III.  INFLUENCIA   DEL CLIMA LABORAL EN EL SERVICIO 
 
3.1    Influencia positiva 
3.2    Influencia  negativa  
 
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
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 Calidad total en el servicio al 
cliente;http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/calidadservicioclient
e.html; Recuperado: (13 de diciembre de 2012) 
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 Enfoque Mixto.-  La investigación tendrá el enfoque mixto porque los datos se presentarán en 
forma cualitativa y cuantitativa, cuantitativa porque se  recogerá y analizará datos de la aplicación 
del cuestionario y cualitativa porque se describirá la relación que existe entre las dos variables que 
se van a medir. 
 
6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
La investigación se basará en 2 tipos: Descriptiva y correlacional, porque se relacionará  el clima 
laboral y su influencia en la calidad del servicio. 
 
7. FORMULACIÓN DE  HIPÓTESIS 
 
7.1. Planteamiento de hipótesis 
 
Un alto nivel de  clima laboral,  influye en los niveles de calidad del servicio que se brinda a los 
clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Nueva Jerusalén”. 
 
7.2. Identificación de variables 
 
 Clima Laboral  













7.3. Construcción de indicadores y medidas 
 
OPERACIONALIZACIÓN DE LA HIPÓTESIS 





El clima organizacional se 
refiere principalmente a las 
actitudes, valores, normas y 
sentimientos que los sujetos 
perciben que existen o 
conciernen a la institución en 
la cual participan... El clima 
organizacional es un efecto de 
la interacción de los motivos 
íntimos del individuo, de los 
incentivos que le provee la 
organización.(www.scielo.una
l.edu) 
 Relaciones interpersonales 
 Identificación con la empresa 
 Instalaciones 
 Plan de carrera 
 Comunicación 
 Responsabilidad 
 Toma de decisiones /  
autonomía 
 Reconocimiento. 
1. M  (Malo) 
2. R  (Regular) 
3.B (Bueno) 
4.MB  (Muy    
    Bueno) 
5.E  (Excelente) 
Cuestionario 
elaborado por el 
investigador en 






Un servicio es una actividad o 
conjunto de actividades de 
naturaleza casi siempre 
intangible que se realiza a 
través de la interacción entre 
el cliente y el empleado y/o 
instalaciones físicas de 
servicio, con el objeto de 
satisfacerle un deseo o 
necesidad. 
(www.infomipyme.com) 
 Atención inmediata 
 Trato cortés 
 Expresión de interés por el  
cliente 
 Receptividad a preguntas 
 Prontitud en la respuesta 
 Explicaciones 
 Atención a los reclamos 
 Aceptar la responsabilidad  
por  errores cometidos por el  
personal de la empresa. 
1. M  (Malo) 
2. R  (Regular) 
3.B (Bueno) 
4.MB  (Muy    
    Bueno) 
5.E  (Excelente) 
Cuestionario 
elaborado por el 
investigador en 
base a la teoría 
investigada 
 




 No experimental.-La investigación se basará en un diseño No Experimental porque  no se va a 
manipular las variables a investigar. 
 Transversal.- La obtención de los datos se realizará a través de un instrumento aplicado en un 
solo momento.  
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
 
9.1  Población y muestra  
 
La población estará constituida por todos los empleados que comprende la Cooperativa de Ahorro 





CARGO No DE PERSONAS Porcentaje 
Gerente 1 10% 
Jefe de Agencia 2 20% 
Tesorero 1 10% 
Contador 1 10% 
Asistente de Gerencia 1 10% 
Cajero 2 20% 
Secretaria 1 10% 
Guardia 1 10% 
TOTAL  10 100% 
 




 Método Deductivo - Inductivo: Se obtendrá una información  general de la investigación, luego 
buscaremos encontrar las causas de la misma. 
 Método Estadístico: La información se presentará en cuadros estadísticos. 
 Método Correlacional: Permitirá relacionar las variables para determinar la causa y el  efecto. 





 Cuestionario: Permitirá recolectar la información para medir la satisfacción del clima laboral y 




 Cuestionario en base a la teoría de Herzberg: Será aplicado a los empleados de la Cooperativa y 
será elaborado por el investigador. 
 Cuestionario en base a la teoría de Crosby: Será aplicado a los clientes internos y externos de la 
Cooperativa y será elaborado por el investigador. 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÒN DE CAMPO 
 
 Elaboración del Marco Teórico. 
 Elaboración y actualización de los instrumentos. 
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 Aplicación de la prueba piloto de los instrumentos de investigación 
 Aplicación del instrumento a la  muestra establecida 
 Desarrollo del método estadístico con los resultados obtenidos 
 Desarrollo del informe final 
 
12.  PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
12.1 Objetivo de investigación 
 
Diagnosticar  el clima laboral y su influencia en la calidad del servicio 
 
12.2  Resultados según variables 
 
 Niveles altos o bajos del Clima Laboral  




 Alumno - investigador: Sr. Oscar Ivan Calahorrano Castellano 




    14.1. Recursos materiales 
 
 Hojas de papel bond 
 Hojas de papel universitario 












14.2. Recursos económicos 
 
 Un total aproximado de  USD $1.700,00 Dólares de los Estados Unidos de América. 
 
14.3 Recursos tecnológicos 
 
 Computador 
 Software : Office 
 Servicio de internet 









Recursos Detalle Valor 
Materiales 
Hojas de papel bond, hojas de papel universitario, 
derechos universitarios, cuestionarios, cuaderno, libros, 







Computador, software : Office, servicio de internet, flash 




Humanos N/A 0,00 
Otros Movilización, alimentación  $400,00 















 Calidad total en el servicio al cliente; 
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/calidadserviciocliente.html; 
Recuperado: (13 de diciembre de 2012) 
 
 El legado de Frederick Irving Herzberg; Revista Universidad EAFIT; 
http://publicaciones.eafit.edu.co/index.php/revista-universidad-eafit/article/view/849 ; Recuperado: 
(13 de diciembre de 2012) 
 
 García Zamora Jose Eduard, Ishikawa, Deming, Juran, Crosby,Shewhart, 
Feigenbaum. Principal aportación de la calidad; http://es.scribd.com/doc/ 42330141/  Ishikawa-
Deming-Juran-Crosby-Shewhart-Feigenbaum; Recuperado: (13 de diciembre de 2012) 
 
 Hernández R., Fernández C., Baptista P. (2010); Metodología de la Investigación; Quito 
Ediciones México Interamericana Editores. 
 
 Introducción a la Gestión de Calidad - Página 44 - Resultado de la Búsqueda de libros de 






















































Desarrollo del plan de investigación. 
 
            
Revisión bibliográfica  
 
            
Elaboración y actualización de los instrumentos. 
 
            
Aplicación de la prueba piloto de los instrumentos de 
investigación. 
 
            
Aplicación del instrumento a la  muestra establecida. 
 
            
Desarrollo del método estadístico con los resultados 
obtenidos. 
             
Conclusiones y  recomendaciones              
Desarrollo del informe final              
71 
 
 Motivación laboral y clima organizacional en empresas de telecomunicaciones; 
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=s012150512006000200001&script=sci_arttext; 
Recuperado: (13 de diciembre de 2012). 
 
 Que   es    calidad;       http://www.lapetus.uchile.cl/lapetus/archivos/1303357825 
QueesCalidad.pdf;Recuperado: (14 de diciembre de 2012). 
 
 Teoría de los dos factores (Frederick Herzberg); 








































Es una palabra que da cuenta de aquel elemento, producto o servicio que se entrega a una persona 
para su bien. Siempre la palabra beneficio implica algún tipo de bien, que podrá ser más o menos 





Es aquella persona natural o jurídica que accede a un producto o servicio a partir de un pago. 
 
Clima Laboral  
Es la percepción individual que tiene cada uno de los integrantes acerca de las características o 
cualidades de su organización.  
 
Conciencia 




Conjunto de las realidades o circunstancias que se producen en un momento determinado y que 
determinan la existencia de las personas o de las cosas. 
 
Control  
Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las actividades planificadas.  
 
Costo 






Es el conjunto de normas, hábitos y valores, que practican los individuos de una organización, y 





Resultado de una causa. 
 
Eficaz 
Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la realización de una acción. 
 
Entrenamiento 
Es un procedimiento pensado para obtener conocimientos, habilidades y capacidades que se 
desarrolla en el lugar de trabajo para mejorar el rendimiento de los empleados. 
 
Error 
Es  algo  equivocado o desacertado. Puede  ser una acción, un concepto o una cosa que no se  
realizó de manera correcta. 
 
Estilo 
Modo, manera o forma de hacer algo. 
 
Estilos Directivos  
Son los distintos comportamientos que pueden exteriorizar los individuos que dirigen a otros, con 

















Un logro es la obtención o consecución de aquello que se ha venido intentando desde hace un 
tiempo y  a  lo cual también se le  destinaron esfuerzos tanto psíquicos como físicos para 





Es el fin u objetivo de una acción o plan. 
 
Mito 
Es un relato tradicional basado en antiguas creencias, historias o relatos que altera las verdaderas 
cualidades de una persona o de una cosa y les da más valor del que tienen en realidad. 
 
Motivación 
Factor psicológico, consciente o no, que predispone al individuo para realizar ciertas acciones, o 
para tender hacia ciertos fines.  
 
Motivación Laboral 





Momento que resulta ser propicio para algo.  
 
Oportunidad laboral 










Es una interacción recíproca entre dos o más personas. Se trata de relaciones sociales que, como 
tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interacción social. 
 
Responsabilidad 
Se dice que una persona es responsable cuando, consciente de sus actos, sabe que éstos son la causa 
directa o indirecta de un hecho. 
 
Riesgos Psicosociales 
Son aquellas condiciones presentes en una situación laboral directamente relacionadas con la 
organización del trabajo, el contenido del trabajo y la realización de la tarea, y que se presentan con 





Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o cubierto una 
necesidad. 
 
Satisfacción Laboral  
Es el grado de bienestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo, porque son 
satisfechas determinadas necesidades y ve realizadas las diferentes aspiraciones que puede tener, ya 
sean de tipo social, personal, económico o higiénico. 
 
Servicio 







C. CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL (EDCO) 
 
CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL 
 
Se utilizó el Cuestionario EDCO (Escala de Clima Organizacional) elaborado por Acero 
Yusset, Echeverri Lina María, Lizarazo Sandra, Quevedo Ana Judith, Sanabria Bibiana. 
 
Procedencia: Santafé de Bogotá, D.C. Fundación Universitaria Konrad Lorenz. 
 
Propósito: Con el estudio del clima organizacional en una empresa, se pretende identificar un 
parámetro a nivel general sobre la percepción que los individuos tienen dentro de la organización. 
 
Adicionalmente proporcionar retroinformación acerca de los procesos que determinan los 
comportamientos organizacionales, permitiendo introducir cambios planificados tanto en las 
actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno o más de los 
subsistemas que la componen. 
 
Grupo de referencia (población destinataria): EDCO va dirigida a funcionarios de una 
empresa, dentro del área administrativa. 
 
Significación: Una puntuación se considera alta o baja según el número de ítems o 
afirmaciones.  La puntuación mínima posible es de 40 y la máxima es de 200 en el caso del nivel 
general de clima. La puntación mínima posible es de 5 y la máxima de 25 en el caso de las 
subescalas. 
 
Un puntaje alto indica una alta frecuencia, relacionado con un buen clima laboral y un puntaje 
bajo indica una baja frecuencia, relacionado con problemas dentro de la organización. 
 
Extensión: La prueba consta de 40 ítems. El tiempo de duración para desarrollar la prueba es 
de 40 minutos. 
 
Escalas: para determinar si el nivel general de clima organizacional puntúa entre alto, medio 
o bajo se realizará de la siguiente forma: entre el puntaje mínimo y el máximo posible (40 y 200) 
se establecen 3 intervalos de igual tamaño dividiendo la diferencia de los dos puntajes entre 3 y a 
partir del puntaje mínimo se suma el resultado obtenido así: 
 
 Nivel Bajo: De 40 a 93 puntos. 
 Promedio: De 94 a 147 puntos 
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 Nivel alto: Puntajes entre 148 y 200. 
 
Características de los Ítems 
 
Los ítems están conformados por una afirmación o juicio que está relacionado con el clima 
laboral y una escala valorativa que le permite al sujeto exteriorizar su reacción eligiendo uno de 
los cinco puntos de la escala. 
 
Determinación de las puntuaciones dadas a las categorías de ítems 
 
Las respuestas que los sujetos pueden entregar ante cada afirmación son las siguientes: 
siempre, casi siempre, algunas veces, muy pocas veces, nunca. Los puntajes para los ítems 
implican una alta o baja frecuencia, de acuerdo a como se percibe el clima laboral. 
 
Calificación de la prueba 
 
En el caso de ítems positivos la calificación sería de la siguiente manera: 
Siempre = 5 
Casi siempre=4 
Algunas veces =3 
Muy pocas veces =2 
Nunca =1 
 
Los ítems positivos son: 1, 2, 5, 6, 8, 11, 12, 13, 16, 17, 21, 22, 27, 30, 31, 32, 36, 37, 38, 40. 
 
En el caso de ítems negativos la calificación seria de la siguiente manera: 
Nunca =5 
Muy pocas veces =4 
Algunas veces = 3 
Casi siempre =2 
Siempre =1 
 
Los ítems negativos son: 3, 4, 7, 9, 10, 14, 15, 18, 19, 20, 23, 24, 25, 26, 28, 29, 33, 34, 35, 39. 
 
Subescalas: En EDCO hay subescalas que valoran características específicas del clima 
organizacional como son: 
1. Relaciones interpersonales 
2. Estilo de dirección 
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3. Sentido de pertenencia 
4. Retribución 
5. Disponibilidad de recursos 
6. Estabilidad 
7. Claridad y coherencia en la dirección. 
8. Valores colectivos 
 
Para esta investigación se realizó intervalos de calificación de para las 8 subescalas que 
estudia la escala de clima laboral (relaciones interpersonales, retribución, valores colectivos, etc.). 
 
En base a las necesidades del estudio del clima laboral, es necesario conocer el nivel en el que 
se encuentra el personal investigado en cada subescala del cuestionario. Para ello se realizó el 
siguiente cálculo: 
 
Cada subescala consta de 5 preguntas,  por lo tanto  el puntaje mínimo sería 5 y el máximo 25 
por subescala.  
 
Los pasos para establecer el nivel general de EDCO, mismos pasos; se establecen 3 intervalos 
de igual tamaño. Dividiendo la diferencia del puntaje mínimo y máximo para 3 y a partir del 
puntaje mínimo se suma el resultado obtenido así: 
 
 Nivel Bajo: de 5 a 11 puntos 
 Nivel Medio: de 12 a 18 puntos 
 Nivel Alto: de 19 a 25 puntos 
 
Cuadro 4. Subescalas de EDCO 
 
SUBESCALAS EDCO  (Escala de Clima Organizacional) 
SUBESCALAS DEFINICIÓN PREGUNTAS RESPUESTAS 
Relaciones 
interpersonales 
Grado en que los empleados 
se ayudan entre si y sus 
relaciones son respetuosas y 
consideradas 





Estilo de dirección 
 
 
Grado en que los jefes 
apoyan, estimula y dan 
participación a sus 
colaboradores. 









Grado de orgullo derivado 
de la vinculación a la 
empresa. Sentimiento de 
compromiso y 
responsabilidad en relación 
con sus objetivos y 
programas. 









Grado de equidad en la 
remuneración y los 
beneficios derivados del 
trabajo 










Grado en que los empleados 
cuentan con la información, 
los equipos y el aporte 
requerido de otras personas 
y dependencias para la 
realización de su trabajo. 









Grado en que los empleados 
ven en la empresa claras 
posibilidades de pertenencia 
y estiman que a la gente se 
la conserva o despide con 
criterio justo. 








coherencia en la 
dirección 
 
Grado de claridad de la alta 
dirección sobre el futuro de 
la empresa. Medida en que 
las metas y programas de 
las áreas son consistentes 
con los criterios y políticas 
de la alta gerencia. 









Grado en el que se perciben 
en el medio interno: 
cooperación, 
responsabilidad y respeto 





























UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR  
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
CARRERA DE PSICOLOGÍA INDUSTRIAL  
 
Cuestionario de Clima Laboral 
El cuestionario tiene como objetivo medir el clima laboral de su institución, los resultados serán de 
uso exclusivo para el investigador y se guardará confidencialidad. 
Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando 
con una X sobre la opción con la cual este de acuerdo, conteste absolutamente todas las preguntas. 
Agradeceré su colaboración y honestidad. 
 
Datos de Identificación 
 
Fecha de aplicación : Cargas Familiares: 
Código: Estado Civil: 
Género: Cargo: 























































1.      Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones           
2.      Soy aceptado por mi grupo de trabajo           
3.      Los miembros del grupo son distantes conmigo           
4.      Mi grupo de trabajo me hace sentir incómodo           
5.      El grupo de trabajo valora mis aportes           
6.      Mi jefe crea una atmósfera de confianza en el grupo de trabajo           
7.      El jefe es mal educado           
8.      Mi jefe generalmente apoya las decisiones que tomo           
9.      Las órdenes impartidas por el jefe son arbitrarias           
10.  El jefe desconfía del grupo de trabajo           
11.  Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa           
12.  Los beneficios de salud que recibo en la empresa satisfacen mis necesidades           
13.  Estoy de acuerdo con mi asignación salarial           
14.  Mis aspiraciones se ven frustradas por las políticas de la Institución           
15.  Los servicios de salud que recibo en la empresa son deficientes           
16.  Realmente me interesa el futuro de la Institución           










































































18.  Me avergüenzo de decir que soy parte de la Institución           
19.  Sin remuneración no trabajo horas extras           
20.  Sería más feliz en otra Empresa           
21.  Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo           
22.  El ambiente físico de mi sitio de trabajo es adecuado           
23.  El entorno físico de mi sitio de trabajo dificulta la labor que desarrollo           
24.  Es difícil tener acceso a la información para realizar mi trabajo           
25.  La iluminación del área de trabajo es deficiente           
26.  La Institución despide al personal sin tener en cuenta su desempeño           
27.  La Institución brinda estabilidad laboral           
28.  La empresa contrata personal temporal           
29.  La permanencia en el cargo depende de preferencias personales           
30.  De mi buen desempeño depende la permanencia en el cargo           
31.  Entiendo de manera clara las metas de la Institución           
32.  Conozco bien como la Institución está logrando sus metas           
33.  Algunas tareas a diario asignadas tienen poca relación con las metas           
34.  Los directivos no dan a conocer los logros de la Institución           
35.  Las metas de la Institución son poco entendibles           
36.  El trabajo en equipo con otras dependencias es bueno           
37.  Las otras dependencias responden bien a mis necesidades laborales           
38.  Cuando necesito información de otras dependencias la puedo conseguir 
fácilmente           
39.  Cuando las cosas salen mal las dependencias son rápidas en culpar a otras           
40.  Las dependencias resuelven problemas en lugar de responsabilizar a otras           
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D. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
El cuestionario de calidad de servicio de acuerdo a los intereses y exigencias de la 
Cooperativa, considera los siguientes subescalas: servicios, instalaciones, atención en las oficinas, 
horarios de atención, atención de dudas y sugerencias y servicio telefónico. Para cada factor se 
realizaron  una serie de preguntas necesarias para recolectar la información que se utilizará en la 
investigación. 
 
Cuadro 5. Subescalas del cuestionario de Calidad de Servicio 
 
SUBESCALAS DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
SUBESCALAS DEFINICIÓN PREGUNTAS RESPUESTAS 
Productos y Servicios 
Grado en el que los clientes 
perciben la cartera de 
actividades que la 
institución ofrece. 






Grado de comodidad que 
los clientes perciben de los 
elementos de la 
infraestructura e 
instalaciones. 





Atención en las 
oficinas 
Grado con el que los 
clientes satisfacen sus 
necesidades, esto implica 
relación, comunicación, 







Horarios de atención 
Grado con que un servicio 
está disponible, siempre que 






Atención de dudas y 
sugerencias 
Grado con la que  los 
clientes emiten y reciben 








Grado con que el personal 
se comunica con sus 











Características del Cuestionario 
 
Extensión: El cuestionario consta de 20 ítems, con 5 alternativas de respuesta basado en la 
escala de  Likert. El tiempo de duración para su desarrollo es indefinido, sin embargo fue 
contestado en promedio de 20 minutos. 
 
Modo de calificación: Se le otorga el mayor valor numérico de cinco (5) a la respuesta 
“siempre”, se le otorga el menor valor numérico de uno (1) a la respuesta “nunca”. 
 
Consta de cinco puntajes con su respectivo valor cualitativo y cuantitativo, de acuerdo al 
siguiente detalle: 
 










Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
 
Subescalas.-El cuestionario se enfoca en 6subescalas: servicios, instalaciones, atención en 
las oficinas, horarios de atención, atención de dudas y sugerencias y servicio telefónico. 
 
Intervalos.- Los intervalos de calificación general se realizaron con la siguiente formula: 
 
                 
N=número de preguntas  
















5 Siempre Excelente 
4 Casi Siempre Muy bueno 
3 A veces Bueno 
2 Casi Nunca Regular 




Malo 0 - 20
Regular 21- 40
Bueno 41 - 60
Muy Bueno 61 - 80
Excelente 81 - 100
Nivel General de Calidad de Servicio
1. Productos y 
Servicios
2. Instalaciones
3. Atención en 
las oficinas
4. Horarios de 
atención





Intervalos Intervalos Intervalos Intervalos Intervalos Intervalos
Malo 0 - 3 0 - 4 0 - 4 0 - 3 0 - 3 0 - 3
Regular 4 - 6 5 - 8 5 - 8 4 - 6 4 - 6 4 - 6
Bueno 7 - 9 9 - 12 9 - 12 7 - 9 7 - 9 7 - 9
Muy Bueno 10 - 12 13 - 16 13 - 16 10 - 12 10 - 12 10 - 12
Excelente 13 - 15 17 - 20 17 - 20 13 - 15 13 - 15 13 - 15
Parámetros de calificación  Calidad de Servicios por subescalas
Escala 
Cualitativa









Elaborado por: Oscar Ivan Calahorrano Castellano 
 
Los intervalos de cada factor se realizaron con la siguiente formula: 
 
                 
N=número de preguntas  
PM= puntaje máximo  
 
Cuadro 8. Parámetros de calificación general Clima Laboral por factores 

















UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR  
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
CARRERA DE PSICOLOGÍA INDUSTRIAL  
 
Cuestionario de Calidad de Servicio 
El cuestionario tiene como objetivo medir la calidad del servicio que brinda la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito La Nueva Jerusalén, los resultados serán de uso exclusivo para el investigador y 
se guardará confidencialidad. 
 
Para contestar  lea cuidadosamente la pregunta y escoja solo una respuesta marcando con una X 
sobre la opción con la cual este de acuerdo, conteste absolutamente todas las preguntas. Agradeceré 
su colaboración y honestidad. 
 
Datos de Identificación 
 
Tipo de trámite que realiza 
Depósitos Apertura de Cuenta 
Retiros          Crédito 
Pago de Servicios Inversión 
 
Fecha de aplicación : Género: Etnia: 
Estado Civil:  Edad:  
No. Pregunta 








































1 Cuándo acude a la Cooperativa los servicios que le brindan son los esperados           
2 Los trámites solicitados se desarrollan con rapidez y diligencia           
3 Cuándo acude a la Cooperativa encuentra publicidad de nuestros productos           
4 La iluminación de las oficinas es apropiada           
5 El nivel de ruido de las oficinas es el adecuado           
6 Los espacios para su atención están aseados           
7 La ventilación de las oficinas es el adecuado           
8 Cuándo se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable y respetuoso 
          
9 Cuándo se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal capacitado 
          
10 La atención que le brindan es oportuna y a tiempo 
          
11 La imagen y presentación de los empleados es apropiada           
12 Los horarios de atención a los socios son puntuales           
13 Son adecuados los horarios de atención a los socios           
14 Los horarios de atención a los socios son respetados           










































































17 Los empleados muestran buena disposición para atender al público           
18 
Cuándo realiza una llamada telefónicamente a las oficinas de la Cooperativa la 
información que le brindan  es amable y cordial           
19 
Cuándo realiza una llamada telefónicamente a las oficinas de la Cooperativa la 
información que se le brinda  es efectiva y clara           
20 
El tiempo que debe esperar en la línea telefónica para responder a sus 
consultas es el adecuado           
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR  
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
CARRERA DE PSICOLOGÍA INDUSTRIAL  
 
Cuestionario de Calidad de Servicio 
El cuestionario tiene como objetivo medir la calidad de servicio interno de la Cooperativa, los 
resultados serán de uso exclusivo para el investigador y se guardará confidencialidad. 
Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando 
con una X sobre la opción con la cual este de acuerdo, conteste absolutamente todas las preguntas. 
Agradeceré su colaboración y honestidad. 
 
Datos de Identificación 
 
No. Pregunta 








































1 Los trámites solicitados para un crédito se desarrollan con rapidez y diligencia 
          
2 
Es adecuada la comunicación entre compañeros para el desarrollo de los 
trámites solicitados para un crédito           
3 
Si existe algún problema durante el desarrollo de los trámites de un crédito, se 
resuelven satisfactoriamente           
4 
La información y/o documentación requerida para realizar el trámite de un 
crédito es facilitada en forma adecuada           
5 
En caso de que se hubieran establecido plazos de ejecución del trámite de un 
crédito, se han cumplido           
6 
Se respetan las políticas y procedimientos para la  autorización y aprobación 
de los trámites de un crédito           
7 Existe una adecuada supervisión y monitoreo de los trámites de un crédito           
8 
Los procesos y procedimientos diseñados por la Cooperativa facilitan los 






Fecha de aplicación : Cargas Familiares: 
Código: Estado Civil: 
Género: Cargo: 
Edad: Área o Departamento: 
